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Introduction
Nathalie Garric, Gudrun Ledegen et Frédéric Pugnière-Saavedra
 
De la souffrance au dévoilement dans l’espace
numérique
1 Les Sciences humaines et sociales offrent un regard renouvelé sur la souffrance depuis
une trentaine d’années avec l’observation de terrains à risques, de terrains difficiles avec
notamment l’émergence du SIDA. À cette époque, les chercheurs en sciences humaines
et   sociales   aux   États-Unis   et   en   France   ont   été   encouragés   à   travailler   sur   de
« nouvelles » pratiques dites « à risques ». Il s’agissait de rendre légitime cet objet de
recherche  non  plus   sous   l’angle   épidémiologique   et  médical,  mais   sous   celui  des
sociabilités des groupes minoritaires (Busscher (1993), Mendès-Leite et al. (2000)), des
populations  marginalisées  et/ou  stigmatisées  ou  encore  sous  celui  de   l’engagement
militant (Broqua & Fillieule 2001). À ce titre, ces chercheurs ont été amenés à enquêter
ethnographiquement  sur  des  terrains  inédits,  difficiles  et  risqués  (backrooms,  milieu






sensibles  et   que   Gliss,   Paveau,   Ruchon   (2019)   adoptent   pour   objet   d’étude.   Aux
entretiens  menés  entre  acteurs  et  chercheurs   (Beaud  1996)  succèdent  de  nouveaux
terrains  étudiés  à  partir  de  données  authentiques  ou  élicitées  dans   les   interactions




3 La  disponibilité,   la  mise  à  disposition,   la  conservation  de  ces  données   impose  une
démarche   rigoureuse   au   chercheur   non   seulement   lors   de   toutes   les   étapes   de
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des   participants ?   Comment   le   chercheur   peut-il   se   prémunir   de   poursuites
ultérieures ?  Quels   statuts  ont   les  données  numériques  produites   sur   les   forums ?
Combien  de   temps  peut-on  conserver   les  données  destinées  à  une  recherche ?  Ces
données   sont-elles   cessibles ?  À  qui  appartiennent-elles ?  La   règlementation   sur   la
protection  des  données  ne   renforce-t-elle  pas   le  droit  de  celui.celle  qui  place  des




qui   les   produisent   et   d’une   réponse   incertaine   aux   souffrances   pourtant   visées
(Boltanski  2007).  Leur  développement  n’est  pas  une  garantie  de   leur  effet,  ni  des
aptitudes   de   chacun   à   savoir   les   utiliser   et   à   bénéficier   de   leurs   ressources
interactionnelles   (ou   à   subir   leurs  méfaits   impensés),  ni   encore  de   l’intervention




Nouveaux dispositifs d’appui et d’accompagnement 
5 Les dispositifs d’écoute1 (le 115 [Samu social], le 119 [violences subies par les enfants
(violences   psychologiques,   physiques   et   sexuelles)]   le   3919   [violences   faites   aux
femmes],  Allo  Écoute  Ado,  SOS  Amitié,  SOS  Dépression,  SOS  Suicide  Phénix,  Écoute-
famille,   etc.),   d’accueil,   d’appui   et   d’accompagnement   (le  REAPP2,   l’association   Le




chat  par  exemple  reconfigure   tant   la  relation  humaine   (les  émotions  et   l’empathie
notamment  ne  passent  plus  par   la  voix,  mais  par  des  stratégies  d’écriture)  que   la
production  du  discours :   faire  part  de   sa   souffrance  est   toujours  difficile  d’où   les
registres de l’euphémisme, de l’atténuation, des circonlocutions, du discours précautionneux,
des  lexicalisations  prudentes,  des  actes  indirects,  des  préliminaires,  des  justifications,  des




émoticons)   ou   la   modification   de   la   relation   interactionnelle   (décalage   entre   la
formation   reçue  par   les  écoutants  et   les  attentes  des  appelants,  etc.)   sont  autant
d’aspects à étudier.
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7 Dans   le   cadre  des  dispositifs  d’appui  ou  d’accompagnement,   le  passage  de   l’appel
téléphonique  au   forum   (forum  Age village qui  consiste  à  accompagner   la   fin  de  vie,
forum atelier aidant.fr, aidonslesnôtres qui consiste à faciliter le partage d’expériences…)
sur   des   sites   de   références   reconfigure   les   rôles :   les   participants   s’autorégulent,
certains   sont   expérimentateurs,   d’autres   sont   experts ;   le   dispositif   reconfigure




mal-être,   etc.  produisant   ainsi   des   données   sensibles   confidentielles   utilisables
uniquement  dans  le  cadre  de  projets  de  recherche  alors  que  le  dispositif  d’appui  ou
d’accompagnement via les forums produit des données ouvertes et participatives avec
des procédures d’autorégulation et de régulation par un tiers. Ces données écrites sous
forme  numérique   (chat,   forum,  sites   internet  etc.)  créent  du  volume  et  donnent   la





immenses   et   pour   les   analyser,   une  méthodologie   croisée   entre   informatique   et
sciences humaines et sociales s’avère utile (Paveau 2017), voire indispensable pour faire
émerger   des   solutions   tant   du   côté   du   dispositif   de  médiation   que   du   côté   des
utilisateurs.
 
Pour un nouvel espace du dicible
9 Laforest (2011) qui s’intéresse aux services d’aide téléphonique propose de les classer
en deux catégories : les helplines et  les  emergency lines, « les premières sont réservées
aux  appels  non  urgents »,  « les  secondes  aux  appels  qui  nécessitent  une  assistance
immédiate :  pompiers,  police,   ambulance ».  Dans   cette  bipartition,   les   interactions
auxquelles   se  consacre  ce  dossier   relèveraient  plutôt  de   la  première  catégorie  qui
comprend selon l’auteur autant les services d’aide sociale que ceux « d’aide technique
tels que le dépannage informatique ». Pourtant dans ces deux derniers cas, l’expression
des  causes  de   l’appel  et   les  enjeux  qui  s’y  rattachent  ne  sont  certainement  pas   les
mêmes : le besoin est celui de l’assistance, du soutien, de l’aide, il peut être immédiat et
parfois  de  l’ordre  de  la  nécessité,  mais  l’attente  de  l’appelant  est  différente :  elle  ne
relève pas de l’intervention physique d’un acteur institutionnel et professionnel. Elle
appartient   strictement   à   l’interaction   distancielle   langagière   témoignant   de   la
performativité   de   la   parole,   mais   d’une   performativité   souvent   sans   réalisation
observable. Contrairement aux emergency lines pour lesquelles « les services publics ne
sont  offerts  qu’après  une  évaluation  de  la  légitimité  de  la  demande »,  les  dispositifs
d’écoute  présupposent  en  quelque  sorte  la  légitimité  de  l’appel,  laquelle  ne  doit  pas
reposer   sur   l’évaluation  du   répondant.  L’asymétrie  de   l’interaction  n’est  plus  une
caractéristique essentielle du dispositif laissant une plus grande place à la co-régulation
spontanée  entre   les   interactants  a  priori dans  une  relation  plus  égalitaire.  Dans  ce
nouvel  espace,  de  nouvelles  formes  de  souffrance  sont  désormais  visibles  et  parfois
audibles, de sorte que l’on peut poser l’hypothèse que : « à partir de la mise à distance
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contradictoire,   la  personne  en  souffrance  sait  « s’engager  à  distance  au  sein  d’une
correspondance   sans   devenir.  Une   relation   sans   autres  horizons   que   celui   de   sa
déconnexion à venir » (Rouxel 2015 : 99).
 
Le dévoilement de soi comme activité interactionnelle
10 En centrant ce dossier sur le dévoilement de soi, il ne s’agit nullement de poser qu’il
constitue   le   tout  de   ces   interactions,  mais  d’abord  de   reconnaître,   selon  Kerbrat-
Orecchioni  &  Traverso,  que   le  dévoilement  de   soi  est  une  activité   interactionnelle
naturelle « consistant simplement à révéler verbalement quelque chose de soi, quelque
chose d’intime donc, mais qui n’est pas forcément secret » (2007 : 4). Il est une mise en
commun   impliquant   des   informations   personnelles   susceptibles   de   contenir
l’expression   d’émotions,   pensées,   sentiments,   situations   en   lien   avec   le   sujet :   le







dans   lesquelles   il  s’engage.  Cette  opération  de  sélection  est  a priori contrôlée  par   le
sujet,   surtout   dans   le   cadre   de   dispositifs   qui   ne   permettent   pas   de   voir   les
manifestations  corporelles  de ses  émotions,  mais  elle  résulte  de  différents   facteurs
autorisant   ou   interdisant   l’expression   de   certaines   informations   subjectives
personnelles,   intervenant   sur   leur   mode   d’expression,   et   régulant   parfois   leur





l’inverse  secret et  effacé.  De  fait,  le  dévoilement  de  soi  est une  attente  d’implication
personnelle   de   l’usager,   elle   est   attendue   par   le   dispositif,  mais   elle   dispose   de
modalités  de  réalisation  diverses,  comme   l’expose  Horlacher,   lors  de   l’analyse  d’un
autre dispositif, la confidence radiophonique : « si, de manière générale, les différents




Les dispositifs de Communication Médiée par
Ordinateur et désir d’extimité
11 Les  dispositifs  de  Communication  Médiée  par  Ordinateur  (désormais  CMO)  semblent
plus encore définir un nouveau contexte où le dévoilement de soi peut devenir une des
Introduction




sont   des   séquences   de   dévoilement   de   soi   (goût,   personnalité,   intérêt,   état







réaliser : notamment « il nous faut pouvoir  croire que notre  interlocuteur  partage  le
même système de valeurs que nous. C’est en effet seulement à cette condition que nous
pouvons prendre le risque de lui confier quelque chose de nous-mêmes » (2003 : 59). A
priori,  les  dispositifs  de  CMO  dédiés  à  l’aide  offrent  un  espace  privilégié,  mais  leurs
caractéristiques, la relation égalitaire qu’ils définissent par exemple, leur permettent-
elles  réellement  de  rassurer  l’usager  sur  la  disponibilité  empathique  du  répondant ?
Paveau   en   propose   une   synthèse   en   trois   propriétés   de   l’extimité   dont






part  de   l’interlocuteur,  une   expression   empathique  par   exemple,  mais   également




Médiation numérique et genres numériques
13 Ablali & Wiederspiel (2015) recourent au concept de médiation numérique pour rendre
compte  du   rôle   spécifique  du  numérique  dans   l’expression  de   la   souffrance   et   le
dévoilement de l’intime. Les auteurs après avoir rappelé la présence de ce concept dans






« censé[s]e  favoriser   la  gestion  de   la  détresse  par   l’écoute,   l’usage  thérapeutique  de
l’écriture ou encore la mise en lien d’individus en situations critiques » (Ablali, Huet et
Wiederspiel 2015 : 28). On retiendra de ces travaux que si la médiation numérique est
un  espace  de  dévoilement  de   l’intime  ou  d’« exposition  de   l’intime », les  différents
dispositifs offerts, envisagés en termes de genre, interviennent sur la mise en mots de
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sont  des  « pratiques  plurielles »   (Ablali  &  Wiederspiel  2017).  Ce  numéro  réunissant
chat,   forum   et   SMS   permettra   d’étudier   le   rôle   du   dispositif   sur   la   matérialité
langagière et notamment sur l’opération discursive de dévoilement de soi. 
 
Implication personnelle dans le contexte de la CMO et
activité d’aide
14 C’est  dans   le  domaine  de   l’ergonomie  que   l’expression  personnelle  et  en  particulier
celles des émotions  et  du  dévoilement de  soi  a  reçu  la  plus grande  attention  en lien
avec  les  caractéristiques  socio-techniques  des  dispositifs  interactionnels.  Les  travaux
de  Prost,  Cahour  et  Détienne  (2013)  portent  sur  le  bien-être  au  travail  et  le  rôle  des
forums   entre   professionnels   dans   le   secteur   de   l’éducation   pour   y   étudier
spécifiquement la communication des émotions. Au terme d’un état de l’art des travaux
s’intéressant  aux  émotions  dans  le  Communication  Ecrite  Médiatisée  par  Ordinateur
(CEMO), les auteurs opposent deux théories pour lesquelles l’anonymat et l’absence de
communication   non   verbale   se   concluent   par   des   effets   contradictoires.   Pour   la
« théorie de la réduction des indices sociaux », les dispositifs de la CEMO « entraînent
les individus à centrer leurs échanges sur la dimension informationnelle au détriment
de   la  dimension  socio-émotionnelle.  Les  normes  et   les  valeurs  en  vigueur en  CEMO
seraient  responsables  des  comportements  asociaux  ou  non  réglementés  observés en
situation médiatisée (pour revue voir Derks, Fischer et Bos, 2007). La situation de CEMO






ces  dispositifs  procède  par  une  stratégie  singulière,   le  dévoilement  de  soi,  mais   la
conclusion  à  laquelle  parviennent  Prost  et al.,  tout  en  souscrivant  à  la  théorie  de  la
communication   hyperpersonnelle,  montre   que   le  marquage   émotionnel   peut   être
relatif notamment parce qu’il procède par des « phénomènes de masquage ». Partant de
cette observation, l’analyse des caractéristiques discursives de ces productions devient
déterminante   d’une   part   pour   comprendre   le   fonctionnement   de   ces   pratiques
technolangagières,   les  attentes  de   leurs  acteurs,  d’autre  part  pour  évaluer   le   rôle
qu’elles  peuvent   jouer  dans   la   recherche  du   soutien   espéré  par   les  usagers   et   la
contribution de l’expression plus ou moins explicite des émotions à l’aide.
 
Analyser les discours du numérique
15 Par   son  objet,   ce  dossier  de   la   revue   Corpus  trouve  un   ensemble  de   travaux  qui
présentent une hybridité théorique, certains chercheurs se réclament de l’analyse du
discours,   d’autres de   l’analyse   conversationnelle,   d’autres   encore   établissent   des
« zones   de   tuilage   entre   les   deux   courants »   (Develotte   2012).   Progressivement,
l’analyse des dispositifs numériques est parvenue à établir des convergences entre ces
cadres   théoriques  de  sorte  qu’un  nouvel  espace,   initié  par   les   travaux  de  Herring,
interdisciplinaire interne aux Sciences du langage a vu le jour : l’Analyse du Discours
Médiée  par  Ordinateur  (ADMO) :  « Différents  domaines  des  sciences  du   langage  sont
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donc convoqués : l’anthropologie linguistique, la sémiolinguistique, la pragmatique, la




ou,   plus   généralement,   de   la   linguistique   interactionnelle   s’intéressent   aux
conversations   proches   du   face-à-face,   en   se   concentrant   majoritairement   sur   la
modification apportée par la médiation numérique : séquences d’ouverture, gestion des
faces   et   politesse   (Détrie   et   Verine   2014),   pratiques   plurilingues   (Morel   2017),
organisation thématique des messages…
17 Herring  parle  ainsi  de  « computer-mediated   linguistic  discourse »,  et  de  « computer
mediated  communication »  pour  reconnaître   la  spécificité   linguistique  des  discours
numériques  et  la  nécessité  de  définir  un  cadre  et  des  outils  d’analyse  propres.  Cette
exigence est désormais très largement admise, il reste pourtant à la mettre en œuvre de
manière plus systématique. 
18 Par   l’intérêt porté   au  dévoilement  de   soi   en   tant  que   stratégie  de  mise   en  mots
personnelle   co-construite,   les   travaux  du  présent  numéro  analysent   la  matérialité
langagière  en   tant  qu’elle   résulte  d’une  coopération   interactionnelle  et   sociale.  Le
nouvel espace du dicible postulé est une co-construction étroitement déterminée par le
dispositif  et  ses différents  formats,  par  la  compétence  interactionnelle  – bénévole  ou
professionnelle – de l’écoutant, et par les contraintes sociales qui déterminent plus ou
moins   les  modalités  de   l’expression  de   soi,  c’est-à-dire  « l’espace  environnemental
constitué  par   les  écosystèmes  numériques »   (Develotte  &  Paveau  2017 :  211).  L’écrit
écran   (Souchier   1996),   qui   renvoie  dans  notre   cas   à  des   formes  de   conversation
électronique « faiblement multimodales » (Develotte 2012 : 512), est le résultat de cette
construction  collective,  une   forme  hybride  qui  doit  être  étudiée  en   tant  que   texte




19 Dans  ce  numéro  spécial  de   la  revue  Corpus sont  rassemblées  des  contributions  qui
s’inscrivent soit dans les dispositifs d’écoute, soit dans les dispositifs d’accueil, d’appui
et  d’accompagnement :  quatre  contributions  portent   sur  un  dispositif  d’écoute  par
webchat mis en place par une association d’accompagnement de personnes en détresse
qui  se  donne  une  mission  générale  de  prévention  contre  le  suicide.  Les  deux  autres
étudient d’une part les appels d’urgence par SMS pour les sourds, et d’autre part un
forum de discussions pour les personnes vivant avec un cancer et leurs proches.
20 Transversalement   chaque   contribution   apporte  une   réflexion   sur   la   collecte   et   le
traitement  des  données,   sur   les   aspects  déontologiques   liés   au   terrain   et   sur   les
résultats  d’analyse,  mettant  en  exergue   la  posture  de   l’analyste  dans  son  expertise
interventionniste de ces discours sensibles. 
21 Les deux premières analyses se consacrent au cadrage général d’un dispositif de chat :
Nathalie  Garric   se  penche   sur   les   régularités,   voire   les   routinisations  discursives,
présentes dans un corpus de chat de prévention du suicide ; elles ont été retenues en
raison   de   leur   fréquence,   mais   également,   en   raison   de   leur   contribution   à   la
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compréhension  du   fonctionnement  de   cette  pratique  numérique   et  des   enjeux  de
l’expression et de la co-construction de la souffrance dans ce dispositif. 
22 L’analyse   de   Lyonelle  Ngouana   consiste   en   un   retour   d’expériences   qui   examine
l’influence du médium numérique du chat sur les modalités de dévoilement de soi (en
comparaison  avec  le  téléphone),  mais  également  l’émergence,  chez  les  écoutants,  de
nouvelles   pratiques,   oscillant   entre   ajustement,   adaptation   et   négociation,
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27 Ainsi,  par  des  corpus  divers  et  des  approches  contrastées  mais  complémentaires,   le
dévoilement de soi dans le discours numérique se révèle par certaines facettes dans ce
numéro   de   Corpus.   L’adaptation   des   outils   d’analyse   au   contexte   particulier
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